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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo identificar el nivel de calidad 
de servicio desde la perspectiva de los clientes del restaurante Moche del distrito 
de Miraflores en el primer Trimestre del año 2017. La población estuvo constituida 
por 15,360 clientes, donde la muestra fue de 194 comensales empleándose la 
fórmula de población conocida, así mismo tiene un muestreo probabilístico; a 
quienes se les aplicó el cuestionario. El estudio es cualitativo, de diseño no 
experimental de corte transversal, tipo aplicada. El instrumento fue validado por 
cinco expertos de las especialidades de Turismo e investigación obteniendo como 
promedio un 82% significando que el instrumento es muy bueno. La confiabilidad 
de dicho instrumento se llevó a cabo a través de la prueba de Alfa de Cronbach 
brindando como resultado 0,715 señalando que el cuestionario tiene buena 
fiabilidad. La recolección de los datos fueron procesados y analizados en el 
programa SPSS versión 23. La calidad del servicio en el restaurante Moche es 
considerada buena en un 96% de los encuestados, sin embargo un 4% la pudo 
definir como regular. El análisis  reflejó que los consumidores  se encuentran 
satisfechos con la atención brindada, la comida, el ambiente, la seguridad.  
 
Palabras Claves: Calidad de Servicio, Cliente, Satisfacción, Restaurante, 
Organización   
 











The present research work the objective of this research was to identify the level of 
quality of service from the perspective of the customers of the Moche restaurant in 
the Miraflores district in the first quarter of 2017. The population consisted of 15,360 
clients, Where the sample was of 194 commensals using the formula of known 
population, also has a probabilistic sampling; to whom the questionnaire was 
applied. The study is qualitative, non-experimental cross-sectional design, applied 
type. The instrument was validated by five experts from the specialties of Tourism 
and research obtaining an average of 82% meaning that the instrument is very good. 
The reliability of this instrument was carried out through the Cronbach's Alpha test 
yielding 0.715 indicating that the questionnaire has good reliability. The data 
collection was processed and analyzed in the SPSS version 23 program. The quality 
of the service in the Moche restaurant is considered good in 96% of the respondents, 
however 4% could define it as regular. The analysis reflected that consumers are 
satisfied with the care provided, the food, the environment, the security. 
 
 





En la actualidad existen constantes cambios tales como, la facilidad con que se 
transmite la información a nivel mundial, existe una gran competencia en el 
mercado debido al ingreso de nuevos establecimientos tanto nacionales como 
internacionales, esta perspectiva hace necesaria al mejoramiento de un servicio al 
cliente a base de calidad, ya que cada día los clientes se vuelven más exigentes, 
por lo cual todo el desempeño de las empresas están enfocadas finalmente en 
satisfacerlos brindándoles ventajas respecto a la competencia. Así mismo que les 
permita realizar un desarrollo sostenido con el transcurrir del tiempo. Por este 
motivo la empresa debe mantener que su cliente reciba un servicio en el momento, 
a un precio adecuado y además de ello, debe asegurarse del uso correcto del 
mismo como un servicio post venta (Pérez, 2014). 
En el ámbito internacional el hotel Las Dalias emplea el tipo de All Inclusive, 
ubicado en el país de México, posee 4 restaurantes, brindando una gran variedad 
en la oferta gastronómica y 4 bares.  Las Dalias cuenta con una área de calidad 
encargado de controlar semanalmente la opinión de los clientes de acuerdo a los 
servicios en el establecimiento, mediante el procedimiento de la encuesta, estas 
mismas reflejan una leve declinación en los registros de satisfacción. Cabe destacar 
que la calidad del servicio en el hotel se evalúa por los resultados de las encuestas 
realizadas a los cliente dos veces a la semana; el posicionamiento del hotel es de 
acuerdo a la preferencia de los clientes, el análisis de quejas y/o reclamaciones en 
el libro que se ubica en el área de recepción al alcance del consumidor, el acceso 
del internet mediante las redes sociales que  recaudan las opiniones de los clientes. 
Así mismo los resultados reflejan una falta de motivación y satisfacción por parte 
del personal interno en ciertas áreas, creando un inestable clima laboral (Talavera, 
2013). 
Por otro lado, en el Perú, el restaurante Astrid y Gastón es un 
establecimiento que se encarga de probar platos con componentes peruanos, 
inspirándose de las costumbres, pretendiendo valorar la gastronomía peruana que 
sorprende cada día. Es decir, Astrid y Gastón es un restaurante exquisito que se 
empeña en ser mejor cada día, que aún puede progresar y tiene la oportunidad de 
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ser uno de los restaurantes más influyentes internacionalmente. Vale  destacar 
su servicio de calidad desde el momento que se realiza la reserva de la mesa que 
es de manera obligatoria, pudiendo notar desde ya el proceso con el cual se maneja 
en este restaurante. Al ingresar al establecimiento, el personal busca que el cliente 
se sienta plenamente confortable con el servicio brindado. Astrid y Gastón apoyan 
su buena calidad de servicio con manejo del marketing, enfocado a sus clientes, 
como así mismo a sus colaboradores (Usil, 2010, p.22). 
En el ámbito local, el Restaurante Moche del distrito de Miraflores, del 
propietario Carlos Arqueros presenta una alta aceptación de los clientes. El 
personal interno día a día se empeña en brindar una buena calidad  tanto en la 
comida, como en la atención, desde que el cliente llega al restaurante con una 
cordial bienvenida, hasta que se retira. Moche presenta una gran variedad de platos 
proporcionados  al cliente, pudiendo estos  escoger el mejor de su agrado, no solo 
se ofrece comida típica de Trujillo sino también comida vegetariana, alternativas 
para los niños, y una carta exclusiva de tragos; cada atención es personalizada 
para ello se distribuye a cada mozo en las distintas áreas del restaurante. Su calidad 
es medida mediante encuestas 3 veces al año, con preguntas concisas dirigidas al 
personal externo y así mismo al interno, siendo estas estudiadas determinando sus 
aspectos fuertes, a su vez las deficiencias a mejorar (Arqueros, 2016).  
A nivel internacional se encontraron los siguientes antecedentes; Cárdenas, 
Mora y Sánchez (2013) en su investigación “Análisis del servicio al cliente en el 
restaurante la Riviera y su impacto en la calidad de servicio e imagen del 
establecimiento” en la Universidad de Guayaquil, para optar el título de Marketing 
y Negociación Comercial. Se pretendió definir la realidad de lo que está 
aconteciendo dentro del restaurante y definir los aspectos para posibles cambios, 
como también determinar la calidez del servicio que ofrecen los meseros en el 
restaurante.  Posee una aceptable estructura y platos atrayentes, sin embargo 
presenta una deficiencia, el servicio al consumidor por parte de los meseros. El 
diseño del proyecto de investigación que se aplicó fue la descriptiva, analítica ya 
que consistió en caracterizar una situación, se empleó el método de la observación. 
Concluyeron que los meseros del restaurante no tienen clara las funciones que 
deben realizar dentro de la organización, generando que el consumidor perciba que 
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los mozos no están al tanto de lo que hace la empresa y son estos quienes opinan 
de manera positiva o negativa. 
Carrillero (2012) en su estudio “Análisis de un modelo de diferenciación 
efectiva en base a la optimización de la lealtad de clientes en el sector turístico” en 
la Universidad Politécnica de Valencia, para lograr el grado de Doctorado en 
administración de Empresas. Presenta como objetivo el analizar si existe una 
correlación significativa y positiva con una táctica cliente-céntrica del 
establecimiento y el crecimiento de una lealtad de actitud por parte del cliente hacia 
el hotel, y este mismo permita generar y mantener relaciones satisfactorias y 
duraderas. En el sector turístico la difusión y el desarrollo de la tecnología, así 
mismo como los cambios de comportamiento en los clientes, han influido de 
diferentes maneras, particularmente de la forma en la que las organizaciones 
turísticas, distribuyen sus productos en la plaza generando una desintermediación. 
La metodología estadística empleada para la investigación fue el análisis causal, 
abordando de manera cualitativa desde la perspectiva de los consumidores, 
mediante 5 entrevistas dirigidas a los clientes finales del hotel. Determinó que la 
calidad-online ofertada por el establecimiento con un servicio personalizado genera 
un resultado positivo en el valor distinguido por parte del cliente.  
Escobar y Tapia (2013) en su proyecto de investigación “Análisis de 
satisfacción del cliente en el restaurante Oliveto y propuesta para su fortalecimiento 
en el periodo junio – julio 2013” en la Universidad de Cuenca, para lograr el título 
de Licenciada en Turismo. El objetivo fue identificar la satisfacción del cliente y 
dirigir a la mejora del servicio al personal del restaurante Oliveto así mismo estudiar 
la posición actual del proceso de servicio en el restaurante en el periodo junio – julio 
2013. El restaurante Oliveto, cuenta ya con 8 meses desde su apertura de los 
cuales ha obtenido una cantidad limitada de público, produciéndose debido a que 
la marca no se encuentra posicionada en el consumidor. La investigación fue de 
tipo descriptiva, debido a que se detalla características del establecimiento; 
mediante una encuesta dirigida a treinta clientes una vez al mes, así mismo 
mensualmente el jefe del personal evaluara a los meseros. Concluyó que el servicio 
al cliente es muy significativo en cualquier establecimiento, así mismo el restaurante 
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no solamente pretendía incrementar sus comensales, mejorando su plan de 
marketing; sino también sus ingresos y mostrar una correcta imagen.  
Chacom (2012) con su tesis “Servicio al Cliente en los restaurantes del 
Municipio de San Pedro La Laguna, Departamento de Sololá” en la Universidad 
Rafael Landívar, investigación presentada para obtener el título de Administrador 
de Empresas. Planteó como objetivo reconocer el servicio que se les brinda a los 
clientes en los restaurantes del Municipio, como también identificar los 
requerimientos de los clientes, así mismo el criterio de los colaboradores en relación 
al servicio. Los establecimientos de la zona descuidan el servicio a los 
consumidores, porque los propietarios no pretenden cambiar su manera peculiar 
en el servicio, y mucho menos toman consideración la opinión de los clientes, por 
este motivo los consumidores toman prioridad por ciertos establecimientos. El 
estudio en este proyecto se basó en una investigación descriptiva, se establecieron 
186 encuestas, dirigidas a los clientes, gerentes y colaboradores de 8 restaurantes 
del sector, compuestas por 24 preguntas categorizadas y cerradas. Se comprobó 
que hay elementos aptos por los clientes, como también que el servicio ofrecido es 
adecuado, a excepción de las incorrectas condiciones higiénicas, siendo estos 
algunos de los motivos que dificultan una mayor satisfacción en los consumidores. 
Por otro lado, Quiró (2014)  en la tesis “Servicio al Cliente  en Hoteles de la 
Ciudad de San Marcos” en la Universidad Rafael Landívar, trabajo presentado para 
optar el título de licenciada en Administración de Empresas.   Propuso como 
objetivo examinar el Servicio para el Cliente en establecimientos hoteleros en la 
ciudad de San Marcos. Por otro lado, los consumidores requieren un servicio de 
calidad donde se sientan seguros de haber elegido la opción correcta. Un punto 
importante que cabe resaltar es que los establecimientos hoteleros en la ciudad son 
formados por familias, reflejando una ausencia de entendimiento respecto al 
Servicio al cliente, siendo esto un problema que no posibilita a las compañías 
hoteleras aplicar y aprovechar de un correcto servicio al cliente y por lo tanto un 
bajo ingreso respecto a las ganancias. El estudio fue de diseño descriptivo, de 
enfoque cuantitativo. La población estuvo identificada por 1000 clientes en los 
Hoteles de San Marcos, la muestra fue representada al 10% siento 100 clientes 
encuestados, según estadística. Para la recolección de la información se empleó la 
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herramienta de la entrevista, elaborándose dos boletas, la primera conformada por 
once preguntas enfocadas a los gerentes y la segunda boleta por siete preguntas 
para los clientes. El autor determinó que es de suma importancia concretar la 
calidad de servicio al cliente, ya que es un elemento concluyente para la buena 
imagen y reconocimiento del establecimiento, por lo tanto la fidelización de los 
consumidores.     
En el ámbito nacional, se tiene a Moreno (2012) con su trabajo de 
investigación “Medición de la Satisfacción del Cliente en el Restaurante La Cabaña 
de Don Parce” en la Universidad de Piura”. Estudio para obtener el título de 
Licenciado en Administración de Empresas. El objetivo fue ejecutar un análisis del 
nivel de satisfacción de los clientes en el establecimiento “La Cabaña de Don 
Parce”. Los clientes han ido alcanzando un papel importante, para ello las 
organizaciones deben enfocarse en la satisfacción de estos mismos. La 
investigación fue de tipo descriptiva, ya que analiza el grado de satisfacción de los 
consumidores en relación al servicio ofrecido en el restaurante; para ello se recurrió 
a la elaboración de un cuestionario adaptado al restaurante. El tiempo del estudio 
es de corte transversal, ya que se pretendió evaluar la satisfacción, en un periodo 
dado. Así mismo de tipo no experimental ya que no se modificó ninguna variable 
con el objetivo de analizar el fenómeno. El autor determinó que los consumidores 
se encuentran conformes con el servicio recibido por el restaurante “La Cabaña de 
Don Parce”. Por otro lado los resultados reflejaron que los clientes no se sienten 
conformes con el precio pagado en relación a lo recibido.  
Chipana y Cayo (2013) con su investigación “Análisis de la calidad de 
servicio en los restaurantes vegetarianos del centro histórico de Arequipa”, en la 
Universidad Nacional de San Agustín. Proyecto para obtener el título de Licenciado 
en Turismo. Como objetivo presentó analizar la calidad de servicio de los 
restaurantes vegetarianos del centro histórico de Arequipa, para elegir el 
establecimiento que tenga la mejor calidad de servicio diferenciada de los demás. 
Es una investigación cualitativa, donde se analizaron los datos recopilados, se 
emplearon 2 técnicas de investigación como el cuestionario aplicado a los 
comensales extranjeros y nacionales que prefieren escoger un establecimiento 
determinado, así mismo el análisis documental, dirigido al material publicitario y 
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promocional por parte de las agencias y operadoras de turismo que ofrecen 
paquetes turísticos en Arequipa. Los instrumentos utilizados fueron la encuesta y 
la observación respectivamente. Se concluyó que debido a los ingresos repentinos 
de estos centros comerciales, los establecimientos vegetarianos han reducido sus 
ingresos, así mismo estos restaurantes no priorizan la calidad de servicio, siendo 
también este uno de los factores importantes por la disminución económica.    
Palomino (2013) con su tesis “Calidad de Servicio y Satisfacción del cliente 
en Restaurantes Campestres de Carapongo” en la Universidad Cesar Vallejo. 
Trabajo de investigación para lograr el título de Licenciado en Administración. El 
objetivo principal fue determinar, identificar, evaluar, explicar y  reconocer la 
relación existente entre la calidad de servicio con la satisfacción al cliente en los 
restaurantes campestres. Debido a lo complejidad que a muchos gerentes les 
resulta la nominación Calidad, no le dedican la importancia correspondientes en 
sus establecimientos, llevándolos a muchos al fracaso. Siendo este motivo de la 
disminución de ingresos en los restaurantes campestres de Carapongo, la ausencia 
de una mayor formación al personal en la prestación de servicio. La investigación 
fue de tipo descriptiva – correlacional, debido a que pretendió describir mas no 
aclarar características del objeto de estudio; y explica la relación entre dos o más 
variables en un determinado momento.  Concluyó, con la ejecución de un programa 
de capacitaciones en ciertos periodos, mejoraría los ingresos de los 
establecimientos, también, se encontraran clientes más satisfechos con la correcta 
atención. 
Pérez (2014) En su trabajo de investigación titulado: “La Calidad del Servicio 
al Cliente y su influencia en los resultados económicos y financieros de la empresa 
restaurante campestre SAC-Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012”. En 
la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Trabajo para obtener el título 
de Contador Público. Manifestó como objetivo el analizar la calidad de servicio a 
los clientes para así mejorar el rendimiento económico del restaurante campestre; 
así mismo estudiar la calidad de servicio, evaluar la condición de la infraestructura 
y controlar los insumos utilizados. Por otro lado, el problema de la investigación fue 
si la Calidad del Servicio contribuye en el rendimiento financiero y económico del 
restaurante. La investigación fue de tipo Descriptiva – Analítica, enfocada en 
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identificar la posición económica y organizacional del Restaurante, con el objetivo 
de mejorar.  La población estuvo conformada por 1390 consumidores, que asisten 
al establecimiento, siendo su muestra de 228 clientes. La herramienta empleada 
para la recopilación de información fue la encuesta por cuestionario. La autora 
concluyó que el servicio brindado es adecuado, considerando que podría mejorar 
la exhibición del servicio anticipándose a lo solicitado y sobrepasar las expectativas 
de los clientes.  
Sánchez (2014) en su investigación “Capacitación en habilidades de 
atención al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurante 
Mar Picante de la Ciudad de Trujillo” en la Universidad Privada Antenor Orrego 
investigación para lograr el título Profesional de Licenciado en Administración. 
Determinó como objetivo, la elaboración de un programa de capacitación en 
competencias de atención al cliente y así, mejorar la calidad de servicio otorgado 
en el restaurante Mar Picante de Trujillo. En la actualidad el restaurante pasa por 
la etapa en la que su calidad en servicio al cliente ha reducido, siendo notorio los 
cambios, debido a que el personal no cuentan con las capacitaciones correctas, 
siendo reflejado al momento de brindar el servicio. La investigación fue de tipo 
descriptiva. Para la muestra se consideró la base de datos de los consumidores 
que asisten con frecuencia al restaurante siendo estos 320 encuestados. Se utilizó 
la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario. Por otro lado se 
concluyó con el buen rendimiento del programa de capacitaciones, no solo se 
beneficia el medio económico con la satisfacción de los clientes al fidelizarlos con 
el restaurante, sino que así mismo impactan con el crecimiento personal de cada 
colaborador quienes también resaltan las diferencias en el momento de resolver 
ciertos inconvenientes, y vincularse con el cliente.  
En esta sección se pretende ofrecer la base teórica por parte de diferentes 
autores que permitan un mejor entendimiento de las teorías relacionadas al tema, 
abarcando la percepción de los servicios, el servicio en restaurante y la calidad de 
servicio en los clientes. 
Según Lovelock (2014) el servicio es una ocupación económica que generan 
valor y ofrecen beneficios a sus clientes en tiempos y espacios específicos 
obteniendo como resultado la producción de un cambio esperado en el que recibe 
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el servicio. Entorno al servicio  se involucran elementos esenciales como: acciones, 
procesos y ejecuciones. Uno de los factores importantes para una empresa con sus 
clientes es el contacto. Para todo tipo de servicio, la comprensión y la comunicación 
entre el cliente y el personal interno, son fundamentales para obtener clientes 
satisfechos dispuestos a entablar una relación constante con el proveedor. Debido 
a que la medición del consumidor y compra son complejas, es de suma importancia 
que los gerentes analicen la manera de cómo ven los clientes la oferta y los 
elementos que determinan la satisfacción y las expectativas de los clientes. Para 
ello se realiza un sistema que en este se incluye otros subsistemas que se 
relacionan entre sí, como las operaciones del servicio, la entrega de los servicios y 
el marketing de los servicios. Un punto resaltante es el crecimiento que viene 
teniendo la insatisfacción por parte de los clientes en relación a la calidad del 
servicio, como las constantes, quejas, por el servicio deficiente en el lugar de 
compra, la dificultad para solucionar un problema. 
Así mismo Lovelock señala que el servicio debe obtener características tales 
como: los servicios no se pueden legalizar, es más complicado afianzar un servicio 
que un bien, la elaboración de un servicio depende de la interacción entre el 
proveedor y el comprador, los clientes son pieza fundamental para la realización 
del servicio, es más difícil una producción masiva, y por ultimo no se puede 
almacenar los servicios. 
Según Keshia Bravo (s.f.) la calidad en el servicio depende mucho del mismo 
establecimiento, así mismo, del propio servicio. Para ello cada tipo de servicio se 
miden bajo diferentes criterios como la velocidad en el servicio del mostrador, sin 
embargo en un restaurante de alta cocina, los clientes no presentan apuro alguno. 
Los diferentes servicios son dirigidos a las distintas necesidades de los segmentos 
variables del mercado, como también la sensación de los clientes en relación a la 
calidad y el precio. El autor detalla algunos componentes importantes en relación 
al concepto del servicio en restaurante tales como: su horario de atención, la 
dimensión del establecimiento y su ubicación. Los restaurantes con temáticas muy 




Motto & Fernández (2014) definen al servicio de restaurante como toda 
atención, oferta y trabajos orientados al éxito del establecimiento y a la satisfacción 
del cliente. Tanto la dirección como los trabajadores son los componentes 
impulsadores del negocio si se desarrollan de manera correcta. Aquellas personas 
que se dedican al servicio del cliente son las que atraen al consumo en la 
organización, así como también las espantan si se da algo erróneo en la atención. 
Existen tres piezas básicas para un restaurante: el personal cara al público, el 
cliente y el soporte. La personal cara al público es el encargado diariamente del 
éxito del establecimiento, ya que atiende directamente al cliente; sin el cliente no 
existe el negocio; al mencionar soporte, se refiere a los alimentos y bebidas que 
consume el cliente. 
Según el Modelo Europeo EFQM (2005) nos señala que la calidad de 
servicio es una habilidad de gestión cuyo propósito es que el establecimiento 
complazca de una forma estable las expectativas y necesidades de todo su 
conjunto de interes, por decir, los accionistas, los colaboradores, los clientes, la 
organización en general. Así mismo se enfoca en la evaluación de elementos 
siendo estos (Agentes y Resultados). La ejecución de este modelo a cualquier 
establecimiento consiste en desarrollar una evaluación de los diferentes elementos 
que la conforman (modelo de gestión, valores, procesos, resultados, etc.) y 
relacionar los resultados con el referente teórico concretado por la EFQM. Este 
examen permite, principalmente, identificar los aspectos fuertes y de mejora, 
facilitando una visión de su estado en relación a la excelencia sostenida por el 
modelo. Desde este punto de vista, el Modelo EFQM de Excelencia puede ser 
considerado como un instrumento para reconocer oportunidades de mejora, 
contando con la ventaja de al ser utilizada, permite realizar un examen general, en 
profundidad y sin descuidar algún aspectos importantes que puede determinar la 
calidad de la empresa.   
Así mismo, se presenta el modelo Servqual construido por Berry  y Zeithaml 
Parasuraman cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio en un establecimiento. 
Se emplea un cuestionario que evalúa la calidad mediante cinco dimensiones: 
elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía. 
Constituido por un nivel de respuestas diversas, elaboradas para entender las 
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expectativas de los consumidores en relación al servicio. Por otro lado evalúa lo 
que el cliente desea recibir del establecimiento. Concretando la brecha entre las 
mediciones (desacuerdo entre lo que el consumidor espera en relación al servicio 
y lo que se percibe de este mismo). 
El modelo EFQM, está compuesto por nueve criterios distinguiéndose en dos 
partes: la primera denominada Agentes que abarca los siguientes puntos: 
Liderazgo, vinculado con las actuaciones de todo el equipo en general, para 
fomentar, apoyar y estimular la cultura de gestión de calidad. Estrategia, enfocada 
en la formación, difusión y control de la estrategia y política de la organización, para 
transformarla en programas y acciones. Recursos, basado en como maneja la 
organización sus recursos de manera eficiente y eficaz, fijándose las 
responsabilidades para mejorar su consumo y minimizar los costos. Personal, las 
personas son parte indispensable del modelo a ejecutar, por ello es importante que 
se encuentren integradas, satisfechas y motivadas con su participación para una 
integración correcta. Por último el aspecto Procesos, como la organización 
reconoce, gestiona, controla y mejora sus procesos. Por otro lado la segunda parte 
denominada Resultados que abarca los siguientes aspectos: Satisfacción del 
Personal, evalúa los logros alcanzados dando referencia a los empleados, 
consiguiendo un buen desempeño por parte de estos. Satisfacción del Cliente, se 
pretende evaluar la percepción de los servicios y productos por parte de los clientes. 
Impacto Social, enfocado en la satisfacción de las expectativas y necesidades de 
la comunidad, como también la relación de organismos y autoridades que regulan 
e influyen el desempeño de la organización. Rendimiento y eficiencia global de la 
organización, analiza los logros alcanzados en relación a los objetivos planificados 
y satisfacción de las expectativas y necesidades por todo aquel involucrado con la 
organización. 
De todas las dimensiones que presenta el modelo EFQM de excelencia, 
cabe resaltar que se emplearon cuatro de ellas, las que se encuentran en el grupo 
de resultados. Las dimensiones a emplear son, satisfacción del personal, 
satisfacción del cliente, impacto social y por último rendimiento global de la 
organización, porque se considera que estas dimensiones abarcan de una manera 
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general y nos permitieron identificar el nivel de la calidad de servicio en el 
restaurante Moche de Miraflores. 
1.1. Problema de Investigación 
1.1.1 Problema General 
¿Cómo es el nivel de calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes del 
restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer trimestre del año 2017? 
1.1.2 Problema Específico 
¿Cómo es el nivel de satisfacción del personal desde la perspectiva de los clientes 
del restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del 2017? 
¿Cómo es el nivel de satisfacción del cliente desde la perspectiva de los 
clientes del restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del 
2017? 
¿Cómo es el nivel de proceso del impacto social desde la perspectiva de los 
clientes del restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del 
2017? 
¿Cómo es el nivel de Rendimiento y eficiencia global de la organización 
desde la perspectiva de los clientes del restaurante Moche del distrito de Miraflores 










La presente investigación se justifica teóricamente ya que pretende identificar el 
nivel de calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes del restaurante 
Moche del distrito de Miraflores; así mismo de qué manera contribuye la calidad de 
servicio con la satisfacción del cliente.  
Para ello se empleó el modelo EFQM (2005), que define la calidad de 
servicio como el conjunto de características que posee un producto o servicio, así 
como su capacidad de satisfacción de los requerimientos del usuario. Este modelo 
posee dimensiones que nos facilitaran la medición de la calidad de servicio en el 
establecimiento, y con ello se podrá analizar desde la perspectiva hasta las 
expectativas de los clientes que visitan el restaurante. 
El presente trabajo se justifica metodológicamente de nivel descriptivo, ya 
que busca enfocar las características principales, así mismo  pretende recoger 
información de manera independiente sobre la variable; se empleó la técnica de la 
encuesta mediante un cuestionario basado en 29 preguntas dirigidas a los clientes 
que acuden al restaurante Moche de Miraflores, donde permite así identificar el 
nivel de calidad de servicio de este mismo.  
La investigación es realizada no únicamente para analizar la calidad de 
servicio en el restaurante Moche, sino también podrá ser empleado como 
información para otras investigaciones.  
1.2    Objetivos 
1.2.1 Objetivo General 
Identificar el nivel de calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes del 
restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del año 2017. 
1.2.2 Objetivos Específicos 
Identificar el nivel de satisfacción del personal desde la perspectiva de los clientes 
del restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del 2017. 
Identificar el nivel de satisfacción del cliente desde la perspectiva de los 




Identificar el nivel del impacto social desde la perspectiva de los clientes del 
restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del 2017. 
Identificar el nivel del Rendimiento y eficiencia global de la organización 
desde la perspectiva de los clientes del restaurante Moche del distrito de Miraflores 



























2.1 Diseño de Investigación 
 
Según Maletta (2015) define que la presente investigación es aplicada debido a que 
no se pone en discusión los conocimientos previos, caracterizándose porque busca 
aplicar los conocimientos adquiridos.  
 
Según Hernández (2014) la investigación es tipo aplicada ya que su 
propósito es resolver problemas, o mejorar una situación, para así comprobar un 
modelo o método. 
 
Así mismo, Tamayo (2013) en su libro Proceso de la Investigación Científica, 
indica que el nivel de la investigación es descriptiva, ya que se basa en la 
descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual y por último el 
proceso de los fenómenos. 
 
Tal como muestra Hernández (2014) el presente estudio fue de alcance 
descriptivo ya que se pretende identificar ciertos elementos o propiedades de un 
fenómeno que se procura analizar. 
 
 Por otro lado  Hernández (2014) señala que  la presente investigación, es 
de diseño no experimental – transversal, debido a que se elabora este mismo sin 
manipular las variables, es decir, se observa el fenómeno natural para 
posteriormente ser analizados los datos o la información; son recolectadas en un 
determinado momento.  
 
Según Maletta (2015) define la investigación no experimental, ya que no se 
va a aportar ninguna acción, de tal forma que sólo se observa las condiciones 






2.2 Variables, Operacionalización 
 
Tabla 1 
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1 = Malo 
2 = Regular 
3 = Bueno 
Nota: Adaptado del Manual de proyectos de investigación de la Universidad Cesar Vallejo, 2016 
 
2.3 Población y muestra 
Población 
Según el restaurante Moche, señaló que el número de clientes que se aproximan 
al establecimiento, a consumir los productos del mismo en un mes es de 5120 
usuarios aproximadamente, de todas las edades, con gustos y preferencias por la 
comida típica trujillana. Para ello se realizó una contabilización de las comandas 
dentro del primer trimestre del año 2017, concluyéndose  a 15,360 clientes en su 
totalidad.  Se estima que los clientes que suelen consumir en el restaurante, son 
empresarios que laboran en el distrito, como también familias que viven en la zona 




Según Hernández (2014) señala que la muestra es un subgrupo de la población de 
interés, de los cuales se recoge toda la información, para ello debe ser ésta una 
cantidad representativa.  











Una vez empleada la formula, se pudo determinar que la muestra representativa 
es de 194 clientes.  
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.4.1 Recolección de datos 
La Encuesta 
Para el presente trabajo, se utilizó la técnica de la encuesta que permitió reunir la 







N= 15360  
Z= 95% 1.96 
P= 50% 0.5 
1-P=Q 50% 0.5 
E 7% 0.07 
   
   
n= 14751.744 194 
 76.2195  
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2.4.2 Instrumento de Recolección de datos 
 
El instrumento de la investigación que se llevó a cabo es el cuestionario basado en 
29 preguntas, con el objetivo de conseguir información cualitativa tanto de la 
variable, como de sus dimensiones constituidas. 
El instrumento que se realizó será de tipo Likert; Totalmente de acuerdo (1), En 
desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente 
de acuerdo (5). 
 
2.4.3 Validez del instrumento de datos 
 
Para la validación del instrumento, se consideró la autenticidad del contenido, que 
se realizó con los datos conseguidos en la tabla de evaluación por parte de los 
juicios de expertos, así como el método de promedio. 
Para el presente trabajo, el cuestionario  fue validado por cinco expertos de la 
UCV. A continuación la tabla N°2  
 
Tabla 2 
Valoración porcentual de opinión de expertos 




01 Mg. Vigo Gálvez María Universidad Cesar Vallejo 91% 
02 Mg. La Torre Guerrero, Ángel Universidad Cesar Vallejo 85% 
03 Mg. Enríquez Gamarra, Karina Universidad Cesar Vallejo 75% 
04 Mg. Asencio Reyes Luz  Universidad Cesar Vallejo 70% 
05 Mg. Calle Ruiz, Samanta Universidad Cesar Vallejo 90% 
PROMEDIO 82.2% 
Nota: Adaptado de informe de evaluación de expertos del instrumento de investigación de la 
Universidad César Vallejo, 2016 
En base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento de Investigación”, se 
tabularon los datos para cada uno de los validadores, y se obtuvo la sumatoria de 




p= 4110 = 82.20 
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Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de expertos para la 
validez del instrumento de investigación dió 82 %, lo que significa que el 
instrumento es considerado Muy Bueno. 
 
Tabla 3 
Validación porcentual por indicador 
Nota: Adaptado de informe de evaluación de expertos del instrumento de investigación de la 
Universidad César Vallejo, 2016 
Se puede interpretar que la validación por indicador fue dividida por diez criterios 
tales como: claridad, objetividad, pertinencia, actualidad, organización, suficiencia, 
intencionalidad, consistencia, coherencia y por ultimo metodología donde por juicio 
de los expertos dio como promedio de valoración 82% significando que el 





























CLARIDAD 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
OBJETIVIDAD 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
PERTINENCIA 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
ACTUALIDAD 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
ORGANIZACIÓN 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
SUFICIENCIA 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
INTENCIONALIDAD 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
CONSISTENCIA 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
COHERENCIA 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
METODOLOGIA 91% 85% 75% 70% 90% 82% 
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2.4.4 Confiabilidad del instrumento de medición 
La confiabilidad del instrumento de medición, se realizó a través de la prueba de 
Alfa de Cronbach con el objetivo de definir el grado de similitud que presentan los 
ítems.  
El coeficiente de Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 significa 
confiabilidad nula, y  1  representa confiabilidad total, y esto se hará con el programa 
estadístico SPSS. 
Tabla 4 
Estadística de confiabilidad 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
.715 29 
 
De acuerdo a los resultados de análisis de fiabilidad, al proceder los datos de la 
encuesta, el Alfa de Cronbach, brindó como resultado 0,715 señalando que el 
cuestionario tiene una buena fiabilidad. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Posteriormente de haber realizado la encuesta a la población objetiva, se procedió 
a elaborar la base de datos en el programa SPSS versión 23. Con el propósito de 
asociar los datos y conseguir la variable Calidad de Servicio y las dimensiones: a. 
Satisfacción del personal, b. Satisfacción del cliente, c. Impacto social y d. 
Rendimiento y eficiencia global de la organización. Para la medición de la misma 
se hizo un rango cuyos valores fueron 1=malo, 2=regular, 3=Bueno, con dichos 
valores se midió la variable y sus respectivas dimensiones, obteniendo las 
frecuencias estadísticas y los porcentajes de respuesta, tal como se observa en el 






2.6 Aspectos Éticos 
El desarrollo de la presente investigación certifica que el investigador no comete 
acciones de plagio ya que se respeta la propiedad intelectual de los autores que 
han sido empleados en la investigación.   
 Por otro lado, los datos que se presentarán serán verídicos y reales, no existirá 
manejo de la información obtenida, además se respetará el anonimato de los 






























3.1. Parámetros estadísticos de los resultados obtenidos 
A continuación se determinan los resultados de las encuestas realizadas, a través 
de gráficos detallados con porcentajes, esta sección esta agrupado en cuatro 
bloques. Satisfacción del personal, Satisfacción del cliente, Impacto social y por 
último, Rendimiento y eficiencia global de la organización.  
  
3.1.1. Parámetros estadísticos de la variable calidad de servicio 
 
Figura 1. Frecuencia estadística de la variable calidad de servicio  
 
Como se puede observar en el gráfico presentado anteriormente, se puede 
identificar un resultado positivo por parte de los clientes encuestados del 
restaurante Moche ya que perciben la calidad del servicio es buena en un 96%, sin 
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embargo 4% pudo definir la calidad de servicio regular, ya que notaron ciertas 
anomalías. Estos resultados reflejan que los consumidores  se encuentran 
satisfechos con la atención brindada, la comida, el ambiente, la seguridad.  
Parámetros estadísticos de las dimensiones 
a. Parámetros estadísticos de la dimensión satisfacción del 
personal 
 
Figura 2. Frecuencia estadística de la Dimensión Satisfacción del personal 
En el gráfico anteriormente presentado, se puede observar que el 6% de los 
encuestados consideraron regular la satisfacción del personal ya que perciben que 
los colaboradores necesitan una motivación continua como también 
capacitaciones, para establecer un correcto clima laboral. Por otro lado el 94% de 
los clientes estiman que la satisfacción del personal es buena ya que distinguen 
que el personal trabaja en equipo.   
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b. Parámetros estadísticos de la satisfacción del cliente 
 
Figura 3. Frecuencia estadística de la Dimensión Satisfacción del Cliente 
Como se puede apreciar en el gráfico, el 15% de los clientes notan una satisfacción 
del cliente regular mayormente porque no fueron atendidos en el rango de tiempo 
considerable, provocando incomodidad en ellos, así mismo el 85% indica que la 
satisfacción del cliente es buena, ya que los colaboradores del restaurante 
presentan un trato adecuado, se sintieron confortables en el lugar, cumpliendo sus 







c. Parámetros estadísticos del impacto Social 
 
 
Figura 4. Frecuencia estadística de la Dimensión Impacto Social 
Se puede visualizar en el gráfico anterior, un 2% de las personas encuestadas 
reflejan el impacto social regular  ya que no cuentan con conocimientos de las 
actividades que el restaurante realiza en relación a la municipalidad, por otro lado 
el 98% de las personas consideran el impacto social bueno ya que ven que la marca 
del establecimiento es cautivadora, vendiéndose por sí sola y que el restaurante es 












Figura 5. Frecuencia estadística de la Dimensión Rendimiento y eficiencia global 
en la organización 
En este último gráfico presentado, se visualiza que un 46% de clientes consideran 
el rendimiento y eficiencia global de la organización regular debido a que se 
sintieron incomodos por la demora en la entrega de los pedidos, como también 
observan que el restaurante no se encuentra a la vanguardia, recomendando que 
innovara. Por otra parte un 54% tienen en cuenta que en rendimiento y eficiencia 
es buena ya que se sienten seguros en recibir productos de calidad y sienten 






El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general identificar el nivel  
de calidad de servicio desde la perspectiva de los clientes del restaurante Moche 
del distrito de Miraflores en el primer Trimestre del año 2017; señalando como 
objetivos específicos; identificar el nivel de la satisfacción personal, satisfacción del 
cliente, impacto social, y por ultimo rendimiento y eficiencia global de la 
organización desde la perspectiva de los clientes. Para obtener los objetivos de la 
investigación, se empleó como técnica la encuesta, utilizando el instrumento del 
cuestionario basado en 29 preguntas, con una escala de Likert, el cual se elaboró 
con los indicadores de las cuatro dimensiones de la  variable calidad de servicio 
permitiendo analizar este mismo en el restaurante Moche. El instrumento fue 
aplicado a 194 comensales del establecimiento y validado por el criterio de cinco 
expertos de las especialidades de Turismo e investigación, quienes verificaron cada 
ítem del cuestionario, antes de realizar su aplicación, la sugerencia de los expertos 
proporcionó potenciar el cuestionario garantizando así su validez. Así mismo para 
diagnosticar su fiabilidad, el cuestionario se llevó a cabo mediante la prueba de 
Cronbach, con el propósito  de definir el grado de similitud que presentan los ítems, 
logrando como resultado 0,715; una vez procesado en el programa de SPSS 
versión 23, determinándose que el instrumento es fiable. 
Se realizó un análisis de las similitudes y diferencias de los resultados 
alcanzados en la investigación, con los antecedentes y teorías relacionadas al 
tema, para la elaboración de la discusión. En relación al objetivo general de la 
investigación, los resultados  señalaron que un 96% de los clientes perciben una 
correcta calidad de servicio en el establecimiento, como también un 4% de los 
clientes distinguieron un nivel regular de la calidad de servicio. Estos resultados 
presentan mucha similitud con los de Moreno (2012) el cual refleja que un 92% de 
los comensales se encuentran satisfechos con el servicio brindado por parte de 
toda la organización. A su vez, es respaldado por Motto & Fernández (2014) donde 
hace mención que la calidad de servicio es el éxito del establecimiento tanto la 
dirección como los trabajadores. Es así, como se identifica que la calidad de servicio 




A continuación, se alcanzó los resultados del primer objetivo específico 
donde se obtuvo que un 94% de los consumidores notaron que la satisfacción del 
personal en el restaurante Moche es buena por el trabajo en equipo que muestran 
en el momento de la atención, a diferencia de un 6% de los encuestados que 
percibieron que el personal se encuentra regularmente satisfecho por ausencia de 
motivación y capacitaciones. Es por ello, que el modelo europeo EFQM señala que 
la calidad de servicio engloba la satisfacción de las expectativas y necesidades de 
todo el conjunto de interés, por decir, los accionistas, los colaboradores, los 
clientes, la organización en general. Por otro lado es respaldado por Lovelock 
(2014) donde indica que la comprensión y la comunicación entre el personal interno 
y los clientes, son fundamentales para obtener la satisfacción de este último. 
Debido a ello se sugiere, que se realicen  instrucciones cada cierto periodo para 
que así el personal cuente con conocimientos previos, a su vez estimular al 
personal con incentivos para un adecuado servicio      
No obstante, en el segundo objetivo específico se obtuvo como resultados 
que existe una buena satisfacción del cliente, reflejándose en el 85% de los clientes 
quienes se sienten conformes con el trato, el ambiente, etc. Por otro lado un 15% 
de los encuestados consideran regular ya que se produjo demora en la atención. 
Haciendo un análisis de los resultados de la presente investigación  con el estudio 
de Chacom (2012) se señala que los clientes consideraron  la satisfacción del 
cliente muy buena reflejándose en un 56% excelente, un 46% buena y por último, 
un 2% regular. Por tal motivo, Chacom indica que el tiempo en la entrega de los 
pedidos es de suma importancia en el servicio al cliente. Esto es respaldado por 
Lovelock (2014) que indica que el servicio ofrece beneficios a sus clientes en 
espacios y en tiempos específicos; quiere decir que la duración de la atención al 
cliente es un aspecto importante para lograr la satisfacción en los consumidores.  
Por otro lado, los resultados del objetivo específico tres, dan muestra que un 
98% de los clientes consideran que el impacto social que presenta el restaurante 
Moche es buena, ya que estos, perciben que el establecimiento presenta una 
variedad gastronómica así mismo, la promoción del lugar es aceptable por parte 
del público, a diferencia de un 2% de los encuestados que señalan este aspecto 
como regular ya que no cuentan con conocimientos de los beneficios que el 
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restaurante puede tener en relación a la sociedad. Esto es respaldado por Keshia 
Bravo (s.f.) donde detalla ciertos elementos considerables en el servicio de 
restaurante tales como: el establecimiento, su ubicación, el horario y por último y 
no menos importante la promoción, que se realiza para captar al público objetivo. 
Es decir, que el diseño, el equipamiento y el marketing son indispensables para un 
correcto posicionamiento del restaurante en la mente del consumidor . Así 
mismo la temática en estos establecimientos es muy importante ya que a los 
clientes les transmiten la sensación de transportarse a otro espacio y tiempo. 
Seguidamente, los resultados alcanzados en el cuarto y último objetivo 
específico indican que un 46% de encuestados consideraron el rendimiento y 
eficiencia global de la organización regular debido a que se sintieron un poco 
incomodos por atraso existente en la atención como en la entrega de los pedidos, 
por otra parte un 54% de los clientes señalan que este aspecto es bueno ya que el 
restaurante realiza constantemente nuevas presentaciones en los platos, como 
también se sienten seguros en recibir productos de calidad. Realizando un análisis 
de la investigación con el estudio de Moreno (2012) se encontraron similitudes 
donde se refleja que los clientes calificaron la productividad del establecimiento 
como bueno, sin embargo fue el más bajo puntaje con un 78%, los estudios señalan 
que es la dimensión más importante en el establecimiento, sin embargo no podría 
contar con una calificación baja. Por ello Moreno, indica que la productividad tanto 
como la confiabilidad son aspectos básicos para la calidad de servicio a los clientes. 
Esto es respaldado por el modelo europeo EFQM (2005) en donde indica que el 
rendimiento y eficiencia global son los logros alcanzados por parte de toda la 
organización, lo que guarda relación con la productividad por parte de todos los 
involucrados. Cabe mencionar que los resultados obtenidos de esta dimensión 
tendrían que ser lo más favorables, para llevar a cabo una correcta calidad de 
servicio.          
Por otra parte, la investigación contó con ciertas limitaciones para su 
elaboración, siendo estas: antecedentes, tiempo y clientes. Con respecto a los 
antecedentes, surgieron obstáculos, al conseguir trabajos previos, que realicen su 
investigación dentro de establecimientos del rubro tanto hoteleros como 
restaurantes turísticos. Dentro de éste factor se encontró también la limitación de 
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las investigaciones que tengan un rango de solo 5 años atrás, ya que era más 
accesible encontrar tesis más antiguas. Por otro lado, en el aspecto  tiempo, debido 
a motivos laborales solamente se empleó un día a la semana, para la ejecución del 
llenado de los cuestionarios, siendo éste el día domingo en el restaurante Moche, 
por parte de los comensales, así mismo contando con un lapso de 2 horas, rango 
establecido por el gerente Arqueros, por tal situación se produjo la demora al 
procesar los datos recolectados en el programa de SPSS versión 23. Por último, la 
limitación cliente, fue una restricción ya que los comensales al dirigirse al 
establecimiento Moche, deseaban sentirse por un par de horas relajados y a gustos 
con los platos, ambiente; y muchos de estos percibieron incomodidad con la 
petición del llenado del instrumento, ya que consideraban 29 preguntas un exceso. 
Para próximas investigaciones, se recomienda contar con 2 o 3 días de la 
semana de preferencia para el desarrollo del cuestionario y así evitar demora 
alguna con el procesamiento de éste mismo. Por otra parte, se recomienda 
establecer un cuestionario con menos preguntas, pero bien estructuradas que 
permitan analizar el tema de estudio. Además en la presente investigación se 
identificó que existe un buen nivel de calidad de servicio en el restaurante, debido 
a que todo el conjunto de interés de la organización trabajo en equipo, cabe resaltar 
que la motivación es un aspecto importante para mantener al personal satisfecho. 
Por otra parte, la confiabilidad es un punto importante, en los clientes con relación 















Mediante los resultados logrados de la recolección de datos, se pudo identificar que 
el nivel de calidad de servicio en el restaurante Moche es buena con un 
representativo 96%.  
 
En cuanto a la satisfacción del personal un 94% de los clientes lo percibió de una 
manera buena, mientras que un 6% lo manifestó regular. 
 
En relación a la satisfacción del cliente, los resultados revelan que un 85% de los 
encuestados consideran este aspecto bueno, a diferencia de un 5% que lo indican 
regular.  
 
Con respecto a impacto social un 98% de los clientes que visitan el restaurante 
distinguen este aspecto como bueno.  
 
Por otro lado, los resultados reflejan que en el aspecto de Rendimiento y eficiencia 
global de la Organización es muy equilibrado, ya que un 54% de los comensales 



















Debido al alto nivel de calidad de servicio que se ha manifestado en el 
establecimiento, desde la perspectiva de los clientes se recomienda a los 
investigadores contar con más tiempo al momento de realizar las encuestas, para 
no tener complicaciones con el procesamiento de datos. 
 
En relación al personal, se sugiere, que se realicen encuestas a estos mismos con 
mayor frecuencia, para lograr identificar sus inquietudes y necesidades. Así mismo 
brindar capacitaciones cada cierto periodo para todo el personal. Como también 
generarse incentivos hacia ellos, para que estos se sientan motivados y trabajen  
de manera agradable. 
 
Dado a que los clientes perciben una satisfacción buena, pero no lo suficiente, 
debido a ciertos retrasos en la atención se recomienda al gerente, contratar a más 
personal en fechas con mayor registro de visitas, evitando incomodidad en los 
consumidores.                                                                                   
Se le sugiere al establecimiento, realizar innovación en el sistema de pedidos, ya 
que se podría registrar los pedidos de los clientes de manera electrónica, dejando 
atrás a las comandas, realizándose así una atención más rápida.   
Se recomienda al gerente de la organización, ejecutar cuestionarios a los clientes, 
en periodos más cortos, para poder tener conocimiento de lo que perciben los 
clientes, analizar los resultados y mejorar. 
Por otro lado se recomienda a futuros investigadores, dar iniciativa a que se 
propongan nuevas normas con la finalidad de que el nivel de calidad de servicio se 
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UNA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO – Cuestionario con preguntas y respuestas politómicas. 
Cuestionario sobre el nivel de calidad de servicio en el restaurante Moche en el distrito de 
Miraflores en el primer trimestre del 2017.     
Buenos días/ tardes,  estamos realizando una encuesta para evaluar el nivel de  
Calidad de Servicio en el restaurante Moche  en el distrito de Miraflores. 
Información que nos proporcione es de carácter confidencial y será utilizado 
Solo con fines estadísticos, agradecemos de ante mano, su tiempo que nos está  
Brindando para responder las siguientes preguntas:     
 
CALIDAD DE SERVICIO ESCALA 
1. Satisfacción del Personal 1 2 3 4 5 
 Motivación      
1. Considera agradable el clima laboral en el establecimiento.      
2. Encuentra al personal estimulado al realizar sus actividades.      
3. Cree Ud. que la organización debería motivar a su personal.      
 Integración      
4. Observa compañerismo por parte del personal.      
5. Percibe que los empleados son un equipo.      
6. Los colaboradores logran fusionar y detectar sus gustos y 
preferencias al momento de recibir del servicio. 
     
 Conocimiento      
7. Recomendaría capacitaciones cada cierto tiempo al personal      
8. Considera que los colaboradores cuentan con el 
conocimiento adecuado para responder sus consultas. 
     
9. Cree Ud. que el personal debe se siente seguro  al realizar 
una operación. 
     
2. Satisfacción del Cliente      
 Calidez      
10. Es atendido dentro de un tiempo considerable.      
11. Considera que los colaboradores del restaurante tienen un 
trato cordial. 
     
12. El restaurante le brinda un ambiente cómodo.       
 Fidelización      
13. Ud. recomendaría el restaurante Moche a sus amistades.      
14. Le gustaría recibir catálogos de premios a su domicilio.      
                                                        
15. Le agradó que la reciban del restaurante con su propio 
nombre 
     
 Expectativa      
16. Le pareció adecuado el servicio que recibió.        
ESCALA 
1 Totalmente en  desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 De acuerdo 
5 Totalmente de acuerdo 
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17. El servicio que recibió en el restaurante cumplió  sus 
expectativas. 
     
3. Impacto Social      
 Aceptación       
18. Considera Ud. que el restaurante, presenta una aceptación 
considerable por parte del público.  
     
19. Se encuentra conforme con las presentaciones de los platos 
que ofrece el restaurante. 
     
 Participación      
20. Cree Ud. que el restaurante participa en las actividades, del 
distrito de Miraflores.  
     
21. Considera que el impacto que tiene el establecimiento es 
positivo con la sociedad. 
     
 Marca       
22. Le parece cautivador la marca del restaurante moche      
23. Considera que la marca del restaurante se vende por si sola.      
24. Los colores empleados  en el logo, guarda relación con el 
nombre del establecimiento. 
     
4. Rendimiento y eficiencia global de la organización      
 Productividad      
25. Su pedido llegó en el tiempo indicado.      
26. Según su apreciación considera que el restaurante se 
encuentra a la vanguardia. 
     
27. El restaurante constantemente realiza innovación.      
 Confiabilidad      
28. Se siente seguro de recibir productos de calidad.      
29. Los colaboradores le brindan confianza en el momento del 
servicio. 
     








Matriz de Consistencia 
“Nivel de calidad de servicio en el restaurante Moche del distrito de Miraflores en el primer trimestre del año 2017” 
 







Según el Modelo 
Europeo EFQM 
(2005) nos señala 
que la calidad de 
servicio es una 
habilidad de 
gestión cuyo 








todo su conjunto 











































































































Ordinal -  
Likert 
 
 Tipo de Investigación: 
Aplicada  
 Diseño: No 
experimental –
Transversal 
 Nivel: Descriptivo 
 Población:  15.360 
Clientes 
 Muestra: 194 clientes 
 Técnica: Encuesta 
 Instrumento: 
Cuestionario – Escala de 
Likert 
 Técnica para el 
procesamiento de 
datos: Programa 
estadístico SPSS Versión 
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¿Cómo es el nivel de 
Calidad de Servicio 
desde la perspectiva de 
los clientes del 
Restaurante Moche del 
distrito de Miraflores en 
el primer trimestre del 
año 2017? 
 
Identificar el nivel de 
calidad de servicio 
desde la perspectiva de 
los clientes del 
Restaurante Moche del 
Distrito de Miraflores en 






¿Cómo es el nivel de  
satisfacción personal 
desde la Perspectiva 
de los Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017? 
 
¿Cómo es el nivel de 
satisfacción del 




del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017? 
 
¿Cómo es el nivel de 
proceso del impacto 
social desde la 
Perspectiva de los 
Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017? 
 
¿Cómo es el nivel de  
rendimiento y la 
eficiencia global de la 
organización desde la 
Perspectiva de los 
Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017? 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción personal 
desde la Perspectiva 
de los Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017. 
 
Identificar el nivel de 
satisfacción del 
cliente desde la 
Perspectiva de los 
Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017. 
 
Identificar el nivel de 
impacto social desde 
la Perspectiva de los 
Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 
Primer Trimestre del 
2017. 
 
Identificar el nivel de 
rendimiento y 
eficiencia global de 
la organización 
desde la Perspectiva 
de los Clientes del 
Restaurante Moche 
del distrito de 
Miraflores en el 











Anexo C  






























































Resultados de ítems del cuestionario 
 
1. ¿Considera agradable el clima laboral en el establecimiento? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
22 11.3 
De acuerdo 87 44.8 
Totalmente de acuerdo 85 43.8 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°1 señala que un 44% se encuentran totalmente de acuerdo con el 
clima laboral, por otra parte un 11% no se encuentra ni acuerdo ni en desacuerdo 
en relación al punto. 
 
2. ¿Encuentra al personal estimulado al realizar sus actividades? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido En desacuerdo 1 .5 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
34 17.5 
De acuerdo 76 39.2 
Totalmente de acuerdo 83 42.8 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°2 indica que un 43% está completamente de acuerdo con que el 









3. ¿Cree Ud. que la organización debería motivar a su personal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
14 7.2 
De acuerdo 90 46.4 
Totalmente de acuerdo 90 46.4 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°3 muestra que un 46% de los clientes encuestados se encuentran de 
acuerdo en relación al personal motivado. 
 
4. ¿Observa compañerismo por parte del personal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
29 14.9 
De acuerdo 82 42.3 
Totalmente de acuerdo 83 42.8 
Total 194 100.0 
 
La tabla N° 4 indica que un 15% está ni acuerdo ni desacuerdo con el 
compañerismo del personal, por otro lado un 42% lo considera de acuerdo 
 
5. ¿Percibe que los empleados son un equipo? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
26 13.4 
De acuerdo 94 48.5 
Totalmente de acuerdo 74 38.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°5 se observa que un 49% está de acuerdo en relación a que los 





6. ¿Los colaboradores logran fusionar y detectar sus gustos y preferencias 
al momento de recibir del servicio? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
40 20.6 
De acuerdo 87 44.8 
Totalmente de acuerdo 67 34.5 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°6 señala que un 45% de los encuestados se encuentran de acuerdo 
con que los colaboradores fusionan y detectan las referencias de estos mismos, 
por otra parte un 21%  señalan ni acuerdo ni en desacuerdo este aspecto. 
 
7. ¿Recomendaría capacitaciones cada cierto tiempo al personal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
6 3.1 
De acuerdo 109 56.2 
Totalmente de acuerdo 79 40.7 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°7 se muestra que un 56% se encuentra de acuerdo con que se 










8. ¿Considera que los colaboradores cuentan con el conocimiento 
adecuado para responder sus consultas? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
45 23.2 
De acuerdo 79 40.7 
Totalmente de acuerdo 70 36.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°8 indica que un 23% de los encuestados se encuentran ni acuerdo ni 
en desacuerdo con que los colaboradores poseen conocimientos para poder 
resolver consultas. 
9. ¿Cree Ud. que el personal debe se siente seguro  al realizar una 
operación? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
23 11.9 
De acuerdo 85 43.8 
Totalmente de acuerdo 86 44.3 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°9 refleja que un 44% de los clientes encuestados consideran 
totalmente de acuerdo en que le personal se siente seguro al realizar operación 










10.  ¿Es atendido dentro de un tiempo considerable? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
48 24.7 
De acuerdo 76 39.2 
Totalmente de acuerdo 70 36.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°10 refleja que un 39% de los encuestados se encuentran de acuerdo 
con que el tiempo de la atención fue considerable. Así mismo un 25% señala 
estar ni acuerdo ni desacuerdo. 








Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
27 13.9 




Total 194 100.0 
 
La tabla N°11 muestra que un 14% de los clientes encuestados se encuentran 
de acuerdo ni en desacuerdo en relación al trato cordial de los colaboradores, 


















Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 5.7 




Total 194 100.0 
 
 
La tabla N°12 indica que un 6% se encuentra ni acuerdo ni desacuerdo en 
relación al ambiente cómodo del restaurante, a diferencia de un 51% lo 
consideran totalmente de acuerdo dicho aspecto. 
 
13.  ¿Ud. recomendaría el restaurante Moche a sus amistades? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
6 3.1 
De acuerdo 114 58.8 
Totalmente de acuerdo 74 38.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°13 indica que un 59% de los clientes se encuentran de acuerdo en 
recomendar a sus amistades dicho restaurante, por otro lado un 3% se 













14.  ¿Le gustaría recibir catálogos de premios a su domicilio? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
33 17.0 
De acuerdo 103 53.1 
Totalmente de acuerdo 58 29.9 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°14 muestra que un 53% de los encuestados se encuentran de 
acuerdo en recibir catálogos a domicilio, así mismo un 17% se encuentra ni 
acuerdo ni desacuerdo en dicho aspecto. 
 
15.  ¿Le agradó que la reciban del restaurante con su propio nombre? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 3.6 
De acuerdo 113 58.2 
Totalmente de acuerdo 74 38.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°15 señala que un 58% se encuentra de acuerdo con que el personal 











16.  ¿Le pareció adecuado el servicio que recibió? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
49 25.3 
De acuerdo 79 40.7 
Totalmente de acuerdo 66 34.0 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°16 se muestra que un 25% de los encuestados se encuentran ni de 
acuerdo ni desacuerdo con el servicio que recibió, a diferencia de un 41% que 
se encuentra totalmente de acuerdo. 
 
17. ¿El servicio que recibió en el restaurante cumplió  sus expectativas? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 6.2 
De acuerdo 122 62.9 
Totalmente de acuerdo 60 30.9 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°17 refleja que un 62% se encuentra de acuerdo en que el restaurante 
cumplió sus expectativas.  
 
 
18.  ¿Considera Ud. que el restaurante, presenta una aceptación 
considerable por parte del público? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
30 15.5 
De acuerdo 104 53.6 
Totalmente de acuerdo 60 30.9 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°18 muestra que un 54% considera de acuerdo que el restaurante 
presenta una aceptación considerable y un 31% totalmente de acuerdo. 
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19.  ¿Se encuentra conforme con las presentaciones de los platos que 
ofrece el restaurante? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
30 15.5 
De acuerdo 112 57.7 
Totalmente de acuerdo 52 26.8 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°19 refleja que un 58% se encuentra de acuerdo en la presentación de 
los platos que presenta Moche a diferencia de un 15% que se encuentra ni 
acuerdo ni desacuerdo. 
 
20.  ¿Cree Ud. que el restaurante participa en las actividades, del distrito de 
Miraflores? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
36 18.6 
De acuerdo 95 49.0 
Totalmente de acuerdo 63 32.5 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°20 señala que un representativo 32% se encuentra totalmente de 









21. ¿Considera que el impacto que tiene el establecimiento es positivo con 
la sociedad? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
15 7.7 
De acuerdo 104 53.6 
Totalmente de acuerdo 75 38.7 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°21 considera que un 54% de los clientes encuestados está de acuerdo 
con el impacto positivo que presenta Moche en relación a la sociedad. 
 
22. ¿Le parece cautivadora la marca del restaurante Moche? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 3.6 
De acuerdo 104 53.6 
Totalmente de acuerdo 83 42.8 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°22 refleja que un 43% de los encuestados se encuentran de acuerdo 
que la marca es cautivadora, así mismo un 4% considera ni acuerdo ni 









23.  ¿Considera que la marca del restaurante se vende por si sola? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 2.6 
De acuerdo 115 59.3 
Totalmente de acuerdo 74 38.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°23 señala que un 59% de los clientes creen estar de acuerdo en que 
la marca se vende por sí sola, por otro lado un 3% se encuentra ni acuerdo ni 
desacuerdo este aspecto. 
 
24.  ¿Los colores empleados  en el logo, guarda relación con el nombre del 
establecimiento? 
 
 Frecuencia Porcentaje 




Total 194 100.0 
 
La tabla N°24 señala que un 57% de los clientes se encuentran de acuerdo que 
los colores en el logo guarda relación con el nombre, por otra parte un 43% está 










25.  ¿Su pedido llegó en el tiempo indicado? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente en  
desacuerdo 
59 30.4 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
46 23.7 
De acuerdo 89 45.9 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°25 muestra que un 30% de los encuestados se encuentran totalmente 
en desacuerdo debido a que su pedido no llego en el tiempo indicado. 
26. ¿Según su apreciación considera que el restaurante se encuentra a la 
vanguardia? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente en  
desacuerdo 
51 26.3 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
39 20.1 
De acuerdo 104 53.6 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°26 refleja que un 20% está ni acuerdo ni desacuerdo en relación a 










27. ¿El restaurante constantemente realiza innovación? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente en  
desacuerdo 
57 29.4 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
26 13.4 
De acuerdo 111 57.2 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°27 indica que un 13% se encuentra ni acuerdo ni desacuerdo en que 
el restaurante realiza innovación constante. 
28.  ¿Se siente seguro de recibir productos de calidad? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente en  
desacuerdo 
86 44.3 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 1.5 
De acuerdo 105 54.1 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°28 muestra que un 1% de los clientes encuestados se sienten ni 
acuerdo ni en desacuerdo en recibir productos de calidad. 
29.  ¿Los colaboradores le brindan confianza en el momento del servicio? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente en  
desacuerdo 
87 44.8 
Ni acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 2.6 
De acuerdo 102 52.6 
Total 194 100.0 
 
La tabla N°29 señala que un 53% de los clientes están de acuerdo en que los 
colaboradores le brindan confianza en el momento del servicio. 
